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Abstract: In Private Higher Education (PTS) Institut Bisnis dan Informatika Stikom Surabaya 
, Computer Laboratory (Labkom) is one of the most important part to ensure the process for student 
practicum. Labkom in Institut Bisnis dan Informatika Stikom Surabaya use Information Systems and 
Technology (STI) to facilitate business processes in providing services for students, teacher, and staff. 
But in the application of STI services is very possible for problems to occur. The problems was never 
recorded, so it makes if the problems recur again, it will affects the completion time of handling, the 
frequency of the similar problems to handling, and cost. It decreases the level of user satisfaction, 
convenience level of service, and availability of STI service itself. So the problems of STI services should 
be managed. Labkom already has policy to manage that problem, but this policy does not have a 
procedure that contains a step of operational how to manage the the problems. So this research was 
conducted to produce the procedures based on the Labkom policy and use ITIL V3 Problem 
Management as a guide. The result of this research produces five Standard Operating Procedures 
(SOPs), six work instructions, and 18 work records to manage the problems of STI services. 
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Di Perguruan Tinggi Swasta (PTS) 
Institut Bisnis dan Informatika Stikom Surabaya, 
Laboratorium Komputer (Labkom) menjadi salah 
satu bagian terpenting dalam menjamin 
kelangsungan proses praktikum untuk 
mahasiswa. Labkom di Institut Bisnis dan 
Informatika Stikom Surabaya menggunakan 
Sistem dan Teknologi Informasi (STI) untuk 
memberikan layanan kepada stakeholder utama, 
yaitu mahasiswa, dosen, dan karyawan. Layanan 
STI yang digunakan bertujuan untuk melancarkan 
proses bisnis di Labkom. Namun dalam 
penerapan layanan STI masih sering terjadi 
permasalahan.  
Hasil wawancara dengan Kepala Bagian 
(Kabag) Labkom dan observasi langsung di 
Labkom Institut Bisnis dan Informatika Stikom 
Surabaya diperoleh hasil sebagai berikut:  1) tidak 
semua permasalahan layanan STI dicatat, 2) 
pencatatan masalah layanan STI masih dilakukan 
secara ad hoc, 3) tidak ada penggolongan 
permasalahan, 4) tidak ada prioritas penanganan 
permasalahan, 5) penanganan yang dilakukan 
hanya berdasarkan pengetahuan staf, dan 6) tidak 
ada kejelasan status penyelesaian masalah.  
Dampak dari tidak adanya catatan 
masalah layanan STI ini akan mempengaruhi 
waktu penyelesaian penanganan, frekuensi 
perulangan masalah serupa, hingga pengeluaran 
biaya penanganan. Hal ini menyebabkan turunnya 
tingkat kepuasan dan kenyamanan pengguna 
layanan STI dan tingkat ketersediaan layanan STI 
itu sendiri (itSMF, 2007). 
Berdasarkan permasalahan tersebut 
maka perlu dilakukan pengelolaan masalah 
layanan STI. Labkom telah memiliki kebijakan 
yang mengatur pengeloaan tersebut, namun 
kebijakan ini tidak berisi langkah atau cara 
bagaimana melakukan pengelolaan masalah 
layanan STI sehingga perlu dibuatkan 
prosedurnya. Prosedur yang akan dibuat akan 
mengacu pada kebijakan pengelolaan masalah 
layanan STI yang dimiliki Labkom serta panduan 
Problem Management yang ada di ITIL V3 – 
Service Operation.  
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KAJIAN PUSTAKA 
Penelitian Sebelumnya 
Penelitian ini merupakan penelitian yang 
didukung oleh penelitian sebelumnya milik 
Sutomo dan Ayuningtyas pada Februari 2014. 
Dalam penelitian tersebut telah dihasilkan tiga 
kebijakan pengelolaan masalah layanan STI 
untuk Labkom, yaitu 1) Penyampaian Layanan 
STI, 2) Optimasi serta Pemeliharaan Aset dan 
Sumber Daya STI, dan 3) Pengelolaan Masalah 
Layanan STI.  
Layanan STI 
Layanan STI merupakan layanan yang 
berasal dari penggunaan software, hardware, dan 
fasilitas komunikasi yang mendukung akses 
informasi kepada pelanggan dalam proses bisnis 
melalui penciptaan, manajemen, dan optimalisasi 
(ITIL, 2012). 
Information Technology Infrastructure 
Library (ITIL) 
ITIL adalah kerangka kerja umum yang 
menggambarkan best practice dalam manajemen 
layanan TI. ITIL menyediakan kerangka kerja 
bagi tata kelola TI, 'membungkus layanan', dan 
berfokus pada pengukuran terus‐menerus dan 
perbaikan kualitas layanan TI yang diberikan, 
baik dari sisi bisnis dan perspektif pelanggan. 
Service Operation 
Service Operation merupakan tahapan 
lifecycle yang mencakup semua kegiatan 
operasional harian pengelolaan layanan-layanan 
TI. Di dalam Service Operation terdapat langkah-
langkah untuk mengelola layanan TI secara 
efisien dan efektif serta menjaga performa kerja 
(ITIL, 2012). 
Kegiatan Umum Service Operation 
Kegiatan umum pada Service Operation 
berisi tentang sejumlah kegiatan operasional yang 
memastikan bahwa teknologi sejalan dengan 
tujuan Service and Process organisasi secara 
keseluruhan. Kegiatan yang akan digunakan 
adalah 1) Monitoring and control, 2) IT 
Operations, 3) Server Management and Support, 
4) Network Management, 5) Storage and Archive, 
6) Database Administration, 7) Internet/Web 
Management, 8) Information Security 
Management and Service Operation, dan 9) 
Improvement of operational activities. 
Problem Management 
Problem Management merupakan 
proses yang mengelola siklus hidup dari semua 
masalah. Tujuannya untuk mencegah terjadinya 
insiden dengan mengatasi akar permasalahan 
penyebab insiden dan meminimalkan dampak 
yang dapat merugikan organisasi yang 
disebabkan oleh kesalahan yang terjadi dalam 
infrastruktur TI serta mencegah terulangnya 
insiden yang sama.  
Problem Management memiliki 
langkah-langkah yang dilakukan sebagai tahapan 
mengelolah masalah, yaitu 1) Problem detection, 
2) Problem logging, 3) Problem Categorization, 
4) Problem Prioritization, 5) Problem 
Investigation and Diagnosis, 6) Workarounds, 7) 
Raising a Known Error Record, 8) Problem 
resolution, 9) Problem Closure, 10) Major 
Problem Review, dan 11) Errors detected in the 
development environment (ITIL, 2012). 
Kebijakan Layanan STI 
Kebijakan yang dikaitkan dengan 
layanan STI dapat diartikan dalam IT Service 
Management (ITSM), yaitu rangkaian konsep 
yang berisi panduan untuk  memberikan layanan 
secara efektif dan efisien kepada pelanggan. 
ITSM berisi tentang pengetahuan, pengalaman, 
ketrampilan dari  sebuah industri praktisi-praktisi 
professional yang dibutuhkan untuk sebuah IT 
perusahaan didalam memberikan kualitas 
pelayanan IT yang memenuhi kebutuhan bisnis 
dengan melibatkan proses, produk atau teknologi, 
sumber daya manusia, dan external suppliers 
(Menken, 2010). 
Standart Operational Procedure (SOP) 
SOP didefinisikan sebagai rangkaian 
instruksi yang digunakan untuk memecahkan 
suatu masalah. Rangkaian instruksi ini 
menggambarkan bagaimana suatu proses harus 
dilaksanakan, bagaimana pendokumentasian dari 
yang proses tersebut dilakukan secara berulang 
pada sebuah organisasi. Prosedur yang dibuat 
harus mencantumkan setiap langkah kegiatan 
yang penting dan harus dijalankan oleh semua 
karyawan dengan cara yang sama (Priotomo, 
2011).  
Work InstructionsI (Instruksi Kerja) 
Work Instructions merupakan dokumen 
yang berisi rincian petunjuk yang menentukan 
langkah apa yang harus diikuti untuk 
melaksanakan aktivitas. Sebuah Work 
Instructions berisi detail dari SOP dan hanya 
dibuat jika petunjuk yang sangat rinci diperlukan 
(ITIL, 2012).  
Work Record (Rekam Kerja) 
Work Record adalah Work Instructions 
yang sudah diisi secara manual tulis tangan atau 
di ketik. Ini merupakan records yang harus 
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didokumentasikan secara tertib dan rapi karena  
Work Record akan merekam apa yang dilakukan, 
apa yang ditemukan, siapa yang melakukan, dan 
seberapa banyak waktu atau biaya yang 
diperlukan dalam memberikan layanan praktikum 
(Smith, 2005). 
METODE PENELITIAN 
Penelitian ini dilakukan melalui 4 tahap, 
yaitu:  
1. Pendahuluan, digunakan untuk mendapatkan 
pemahaman tentang pengelolaan masalah 
layanan STI dan bagaimana merancang 
prosedur menggunakan standar ITIL V3. 
2. Pengumpulan data dan penggalian informasi, 
digunakan untuk mendapatkan data tentang 
proses bisnis Labkom, layanan STI yang 
diterapkan, data masalah layanan STI dan 
penanganannya selama ini, dan kebijakan 
yang berlaku di Labkom. 
3. Identifikasi kebutuhan prosedur, digunakan 
untuk menganalisa SOP, instruksi kerja, dan 
rekam kerja apa saja yang dibutuhkan dalam 
mengelola masalah layanan STI sesuai 
kebijakan Labkom dan menggunakan 
panduan ITIL V3. 
4. Pembuatan prosedur, digunakan untuk 
mengimplementasikan langkah yang 
digunakan dalam membuat SOP, instruksi 
kerja, dan rekam kerja sehingga menghasilkan 
dokumen prosedur pengelolaan masalah 
layanan STI untuk Labkom. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pendahuluan 
 Pada tahap pendahuluan diperoleh hasil 
pemahaman tentang pengertian layanan STI, 
SOP, instruksi kerja, dan rekam kerja sesuai 
pengertian yang dijelaskan dalam panduan ITIL 
V3. Pengertian ini telah disampaikan dalam 
Kajian Teori. Pemahaman lainnya yang diperoleh 
dari panduan ITIL V3 adalah pengetahuan 
bagaimana mengelola masalah layanan STI 
tersebut dengan menggunakan tahapan yang telah 
dijelaskan dalam Problem Management. Tahapan 
pengelolaan masalah layanan STI ini tuangkan 
dalam aliran proses, yaitu 1) Problem detection, 
2) Problem logging, 3) Problem Categorization, 
4) Problem Prioritization, 5) Problem 
Investigation and Diagnosis, 6) Workarounds, 7) 
Raising a Known Error Record, 8) Problem 
resolution, 9) Problem Closure, 10) Major 
Problem Review, dan 11) Errors detected in the 
development environment. 
Pengumpulan data dan penggalian 
informasi  
 Pada tahap ini diperoleh data tentang 1) 
proses bisnis Labkom, 2) layanan STI yang 
diterapkan, 3) data masalah layanan STI dan 
penanganannya selama ini, dan 4) kebijakan yang 
berlaku di Labkom. Proses bisnis di Labkom 
terbagi menjadi dua kelompok, yaitu utama dan 
pendukung. Proses bisnis utama meliputi 1) 
Menyelenggarakan praktikum, 2) Menyiapkan 
modul dan mendistribusikannya, 3)  
Menyelenggarakan ujian praktikum. Sedangkan 
proses bisnis pendukung meliputi 1) Rekruitmen 
Co-Ass, 2) Perawatan dan pemeliharaan aset 
laboratorium, dan 3) Peminjaman aset Labkom.  
 Labkom memiliki 28 layanan STI yang 
diterapkan dalam pelayanannya, baik itu 
termasuk dalam kategori hardware, software, 
server, dan jaringan. Masalah yang terjadi pada 
layanan STI hampir tidak pernah dicatat, hanya 
penanganan yang berhubungan dengan 
pergantian hardware yang rusak dan diganti saja 
yang dicatat. Penanganan yang dilakukan juga 
berdasarkan pengetahuan pribadi. 
 Kebijakan terkait layanan STI yang 
berlaku di  Labkom adalah 1) Penyampaian 
Layanan STI, 2) Optimasi serta Pemeliharaan 
Aset dan Sumber Daya STI, dan 3) Pengelolaan 
Masalah Layanan STI. Pada penelitian ini akan 
berfokus pada kebijakan nomor tiga yang 
mengatur  pengelolaan masalah layanan STI 
untuk menghasilkan prosedur pengelolaan 
masalah layanan STI. Kebijakan tersebut 
memiliki ruang lingkup yang meliputi 1) 
Pendefinisian dan pengelompokan masalah, 2) 
Mengamati dan mendiagnosa permasalahan, 3) 
Menyelesaikan dan menutup permasalahan, dan 
4) Melakukan pengelolaan masalah secara 
proaktif. 
Identifikasi Kebutuhan Prosedur 
Tahap analisa kebutuhan prosedur 
dilakukan berdasarkan ruang lingkup kebijakan 
pengelolaan masalah layanan STI dan aliran 
proses Problem Management pada ITIL V3. 
Berikut adalah hasil SOP dan instruksi kerja yang 
dibutuhkan berdasarkan analisa dari keempat 
ruang lingkup kebijakan pengelolaan masalah 
layanan STI di Labkom: 
1. Pendefinisian dan pengelompokan masalah, 
membutuhkan SOP Deteksi Masalah dan IK 
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Mengkategorikan dan Memprioritaskan 
Masalah. 
2. Mengamati dan mendiagnosa permasalahan, 
membutuhkan SOP Diagnosa Masalah dan 
dua IK, yaitu IK Mendistribusikan Masalah 
dan IK Menentukan Akar Masalah. 
3. Menyelesaikan dan menutup permasalahan, 
membutuhkan SOP Penanganan Masalah dan 
IK Mencari Referensi Solusi.  
4. Melakukan pengelolaan masalah secara 
proaktif, membutuhkan dua SOP, yaitu SOP 
Review Masalah dan SOP Eskalasi 
Penyelesaian Masalah, serta dua IK, yaitu IK 
Menganalisa Masalah dan Solusinya dan IK 
Melaksanakan Rapat Evaluasi. 
Sedangkan hasil SOP dan instruksi kerja 
yang dibutuhkan berdasarkan analisa dari sebelas 
aliran proses Problem Management adalah 
sebagai berikut: 
1. Problem detection, Problem logging, Problem 
Categorization, dan Problem Prioritization 
membutuhkan SOP Deteksi Masalah dan IK 
Mengkategorikan dan Memprioritaskan 
Masalah. 
2. Problem Investigation and Diagnosis, 
Workarounds, dan Raising a Known Error 
Record, membutuhkan SOP Diagnosa 
Masalah dan dua IK, yaitu IK 
Mendistribusikan Masalah dan IK 
Menentukan Akar Masalah. 
3. Problem resolution dan Problem Closure 
membutuhkan dua SOP, yaitu SOP 
Penanganan Masalah dan SOP Eskalasi 
Penyelesaian Masalah, serta IK Mencari 
Referensi Solusi 
4. Major Problem Review dan Errors detected in 
the development environment, membutuhkan 
SOP Review Masalah dan dua IK, yaitu IK 
Menganalisa Masalah dan Solusinya dan IK 
Melaksanakan Rapat Evaluasi 
Hasil kebutuhan SOP dan IK di atas 
dianalisa kembali untuk mengetahui kebutuhan 
rekam kerja yang diperlukan dalam mendukung 
proses implementasi keduanya. Berikut adalah 
hasil analisa kebutuhan rekam kerja dari SOP 
yang telah dibuat: 
1. SOP Deteksi Masalah membutuhkan rekam 
kerja berupa Form  Deteksi Masalah. 
2. SOP Diagnosa Masalah  membutuhkan rekam 
kerja berupa Form Diagnosa Masalah. 
3. SOP Penanganan Masalah membutuhkan 
rekam kerja berupa Form Penanganan 
Masalah. 
4. SOP Eskalasi Penyelesaian Masalah 
membutuhkan rekam kerja berupa Form 
Kegagalan Penanganan. 
5. SOP Review Masalah membutuhkan rekam 
kerja berupa Laporan (Lap.) Rapat Evaluasi. 
Berikut adalah hasil analisa kebutuhan 
rekam kerja dari IK yang telah dibuat. 
1. IK Mengategorikan dan Memprioritaskan 
Masalah membutuhkan rekam kerja berupa 
Panduan Cara Mengategorikan Masalah dan 
Panduan Cara Memprioritaskan Masalah. 
2. IK Mendistribusikan Masalah membutuhkan 
rekam kerja berupa Daftar Distribusi Masalah, 
Kompetensi SDM, dan Surat Penugasan. 
3. IK Menentukan Akar Masalah membutuhkan 
rekam kerja berupa Daftar Kemungkinan 
Masalah. 
4. IK Mencari Referensi Solusi tidak 
membutuhkan rekam kerja karena hasil dari 
proses ini akan disimpan pada Form 
Penanganan Masalah yang merupakan hasil 
kebutuhan SOP Penanganan Masalah. 
5. IK Menganalisa Masalah dan Solusinya 
membutuhkan rekam kerja berupa Lap.  
Deteksi Masalah, Lap. Diagnosa Masalah, 
Lap. Penanganan Masalah, dan Lap. Analisa 
Masalah dan Solusinya. 
6. IK Melaksanakan Rapat Evaluasi 
membutuhkan rekam kerja berupa Undangan 
Rapat Evaluasi Masalah dan Daftar Hadir 
Rapat Evaluasi Masalah. 
Pembuatan Prosedur 
Tahapan atau langkah yang dilakukan 
dalam pembuatan prosedur pada penelitian ini 
sebagai berikut: 
1. Memeriksa apakah sudah ada prosedur 
eksisting. Jika ada, maka prosedur eksisting 
dapat dijadikan sebagai referensi. 
2. Jika tidak ada, maka dapat menggunakan 
prosedur serupa yang diterapkan di organisasi 
lain atau menggunakan panduan yang telah 
teruji atau berstandar internasional untuk 
membuat prosedur. 
3. Mendefinisikan istilah-istilah yang akan 
digunakan dalam prosedur. 
4. Mendefinisikan pihak-pihak yang terlibat 
dalam proses, baik fungsi yang bertanggung 
jawab pada proses atau bagian yang 
berwenang menyetujui prosedur proses yang 
akan dibuat.  
5. Mengidentifikasi input dan output dari proses 
tersebut. Dalam penelitian ini input dan output 
JSIKA Vol. 5, No. 1. 2016  ISSN 2338-137X 
 
JSIKA Vol. 5, No. 1,  2016, ISSN 2338-137X  Page 5 
 
dapat digambarkan dari dokumen yang 
dihasilkan. 
6. Menentukan ukuran keberhasilan dari 
pelaksanaan prosedur. 
7. Membuat diagram alir kasar untuk 
memberikan gambaran proses secara 
keseluruhan, sebelum menjabarkan proses 
secara detil 
8. Menuangkan setiap langkah yang telah 
diidentifikasi dalam diagram alir menjadi 
bentuk narasi. Narasi inilah yang akan 
menjadi isi prosedur. 
9. Apabila dalam aktivitas proses terdapat 
dokumen pendukung lainnya, maka gunakan 
dokumen pendukung tersebut dalam 
penelitian. Dalam penelitian ini dokumen 
yang lebih banyak digunakan adalah 
kebijakan labkom dan panduan ITIL V3 –
Service Operation, khususnya Problem 
Management. 
10. Untuk memastikan apakah prosedur sudah 
sesuai dengan kondisi sebenarnya, maka 
digunakan petunjuk berikut: 
a. Apakah prosedur tersebut sudah cukup 
jelas? 
b. Apakah urutan prosedur sudah logis? 
c. Apakah perlu ide baru yang ditambahkan 
dan dijelaskan? 
d. Apakah kalimat yang menggambarkan 
langkah mudah dipahami? Atau kalimat 
tersebut terlalu samar? 
11. Membuat rekam kerja yang dibutuhkan untuk 
mendukung implementasi prosedur dan 
mendiskusikan hasilnya dengan Labkom agar 
sesuai dengan kegiatan operasional. 
12. Membuat rekam kerja yang dibutuhkan untuk 
mendukung implementasi prosedur dan 
mendiskusikan hasilnya dengan Labkom agar 
sesuai dengan kegiatan operasional. 
Diagarm alir perlu dibuat dan 
ditampilkan dalam prosedur karena bermanfaat 
untuk:   
 Menggambarkan rangkaian langkah prosedur 
secara lebih ringkas melalui simbol-simbol.  
 Menjelaskan rangkaian langkah prosedur 
dengan lebih konsisten  
 Memiliki tampilan yang  lebih praktis dan 
menarik sehingga mudah untuk dipahami dan  
digunakan.  
Karena  tujuan membuat diagram alir 
adalah untuk  menunjukkan secara jelas siapa 
penanggung jawab masing-masing aktivitas, dan 
sebaliknya bisa menunjukkan secara jelas apa 
tanggung jawab atau lingkup pekerjaan  masing-
masing unit kerja maka dipilih format diagram 
alir  Swimlane.  Dengan demikian, dapat terlihat 
juga diproses mana atau pada unit kerja mana 
sering terjadi penundaan, kesalahan, atau bahkan 
kecurangan.  Diagram alir ini  menunjukkan 
simbol-simbol yang menunjukkan proses 
dan/atau pengambilan keputusan dikelompokkan 
secara visual dalam kolom-kolom, sehingga 
bentuknya mirip seperti jalur lomba renang 
(swimlane). Masing  - masing kolom  digunakan 
oleh satu individu atau satu unit kerja (Tathagati, 
2014).   
Setiap hasil pembuatan prosedur, baik 
itu adalah SOP, instruksi kerja, dan rekam kerja 
akan diverifikasikan pada Labkom untuk 
disesuaikan dengan kebutuhan operasional. 
Setelah selesai prosedur dibuat, maka tahap 
berikutnya adalah menuliskan hasil prosedur 
tersebut dalam template penulisan prosedur yang 
ada di Labkom. Template penulisan prosedur ini 
meliputi 1) halaman judul, 2) informasi prosedur 
yang distandarkan, dan 3) lampiran diagram alir. 
Halaman judul penulisan prosedur meliputi 
keterangan tentang identitas instansi, judul 
prosedur, keterangan prosedur, dan pengesahan 
prosedur. Contoh halaman prosedur digambarkan 
pada Gambar 2. 
 
Gambar 2 Halaman Judul SOP dan IK 
 Sedangkan informasi prosedur yang 
distandarkan meliputi, 1) Visi dan Misi STMIK 
Surabaya, 2) Rasionale atau tujuan, 3) Pihak yang 
Bertanggung Jawab untuk Memenuhi Isi Standar  
JSIKA Vol. 5, No. 1. 2016  ISSN 2338-137X 
 
JSIKA Vol. 5, No. 1,  2016, ISSN 2338-137X  Page 6 
 
atau prosedur, 4) Definisi Istilah atau akronim, 5) 
Pernyataan Isi Standar atau batasan, 6) Strategi 
atau isi tahapan prosedur, 7) Indikator 
keberhasilan, 8) Dokumen terkait, 9) Referensi, 
dan 10) Lampiran. 
Bagian paling penting dalam pengisian 
informasi prosedur ini adalah detil langkah yang 
ditulis pada poin keenam, yaitu Strategi. Poin ini 
harus mencerminkan tahapan yang dapat 
dituangkan dalam diagram alir. Contoh isi 
Strategi salah satu hasil prosedur yang dibuat 
pada penelitiann ini, yaitu SOP Review Masalah 
adalah sebagai berikut: 
1. Kepala Sie Sarana dan Prasarana menganalisa 
Form Deteksi, Diagnosa dan Penanganan 
Masalah untuk kemudian dibuatkan 
Rekalpitulasinya dalam bentuk laporan, yaitu 
Lap. Deteksi Masalah, Lap. Diagnosa 
Masalah, dan Lap. Penanganan Masalah. Dari 
Lap. Penanganan Masalah kemudian 
dianalisamasalah yang pernah terjadi dan 
solusinya untuk menghasilkan Lap. Analisa 
Masalah dan Solusinya. Langkah detil untuk 
menganalisa dapat dilihat pada Instruksi Kerja 
Menganalisa Masalah dan Solusinya.  
2. Lap. Analisa Masalah dan Solusinya yang 
telah dibuat oleh Kepala Sie Sarana dan 
Prasarana kemudian diberikan kepada Kabag 
Labkom untuk kemudian digunakan bersama 
Lap. Penanganan Masalah dalam 
melaksanakan rapat evaluasi masalah.  
3. Setelah menerima Lap. Analisa Masalah dan 
Solusinya serta Lap. Penanganan Masalah 
dari Kepala Sie Sarana dan Prasarana, Kabag 
Labkom melaksanakan rapat evaluasi 
masalah. Langkah detil untuk melaksanakan 
rapat evaluasi ini dapat dilihat pada Instruksi 
Kerja Melaksanakan Rapat Evaluasi.  
Diagram alir yang merepresentasikan 
tahap Strategi pada SOP Review Masalah di atas 
dapat dilihat pada  Gambar 3.  Diagram alir ini 
kemudian dilampirkan dalam dokumen prosedur 
untuk memvisualkan isi prosedur.  
Setelah  selesai membuat dokumen 
prosedur pada  template  penulisan, langkah 
selanjutnya adalah membuat rekam kerja yang 
dibutuhkan.  Proses membuat rekam kerja 
berdasarkan identifikasi kebutuhan pada SOP dan 
IK yang telah dibuat sebelumnya.  Rekam kerja 
yang akan dibuat dapat  berupa form pencatatan 
atau  laporan  pendukung lainnya. Pada  rekam 
kerja yang akan disajikan dal bentuk tabel, proses  
untuk mendapatkan kolom tabel yang disesuaikan 
dengan kebutuhan langkah-langkah yang ditulis 
pada SOP dan IK.  
 
 
Gambar 3 Diagram Alir SOP Review Masalah 
Verifikasi 
Dalam pelaksanaanya, verifikasi ini 
dilakukan dengan cara diskusi dengan Kabag 
Labkom Institut Bisnis dan Informatika Stikom 
Surabaya untuk menyesuaikan prosedur yang 
telah dibuat dengankegiatan operasional yang ada 
di Labkom. Berikut adalah hasil proses diskusi 
dengan Kabag Labkom, yaitu: 
a. Pencatatan masalah layanan STI akan 
dilakukan oleh Service Desk, termasuk 
langkah memberi status penanganan masalah, 
kecuali pada status “Selesai ditangani” akan 
dilakukan oleh Kabag Labkom. 
b. Pencatatan masalah layanan STI dilakukan 
pada form pencatatan tersendiri untuk 
kemudian digunakan dalam proses membuat 
laporan rekapitulasi. 
c. Laporan Kegagalan Penanganan masalah 
layanan STI perlu dibuat berdasarkan Form 
Kegagalan Penanganan untuk digunakan 
sesuai kebutuhan Labkom, waktu 
pembuatannya juga disesuaikan dengan 
keperluan. 
d. Untuk dokumen Laporan Analisa Masalah 
dan Solusinya pada SOP Review Masalah 
dilakukan oleh Kepala Sie Saran dan 
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Prasarana. Pembuatan laporan ini dapat 
dialihkan sesuai wewnang Kepala Sie 
tersebut. 
e. Setiap laporan yang akan dibuat wajib 
menggunakan kop laporan dengan logo 
institusi dan Labkom. 
f. Dalam membuat panduan prioritas 
penanganan masalah, masalah dengan status 
kritis harus dapat ditangani dalam waktu 15 – 
30 menit. 
 
PENUTUP 
Kesimpulan 
Perancangan prosedur ini menghasilkan 
lima Standart Operation Procedure (SOP), enam 
instruksi kerja, dan 18 rekam kerja untuk 
mengelolah masalah layanan STI  yang dibuat 
berdasarkan  mengacu pada ruang lingkup 
kebijakan pengelolaan  masalah layanan STI dan 
aliran proses Problem Management pada standar 
ITIL V3  –  Service Operation.  SOP yang 
dihasilkan adalah sebagai berikut:  
1.  SOP Deteksi Masalah   
2.  SOP Diagnosa Masalah    
3.  SOP Penanganan Masalah   
4.  SOP Eskalasi Penyelesaian Masalah   
5.  SOP Review Masalah   
Instruksi kerja yang dihasilkan adalah 
sebagai berikut:   
1. IK  Mengategorikan dan Memprioritaskan 
Masalah   
2. IK Mendistribusikan Masalah   
3. IK Menentukan Akar Masalah   
4. IK Mencari Referensi Solusi   
5. IK Menganalisa Masalah dan Solusinya   
6. IK Melaksanakan Rapat Evaluasi  
Sedangkan rekam kerja yang dihasilkan 
adalah sebagai berikut:  
1. Form  Deteksi Masalah  
2. Form Diagnosa Masalah  
3. Form Penanganan Masalah  
4. Form Kegagalan Penanganan  
5. Laporan (Lap.) Rapat Evaluasi  
6. Panduan Cara Mengategorikan Masalah    
7. Panduan Cara Memprioritaskan 
Masalah.  
8. Daftar Distribusi Masalah  
9. Kompetensi SDM   
10. Surat Penugasan  
11. Daftar Kemungkinan Masalah  
12. Lap.  Deteksi Masalah  
13. Lap. Diagnosa Masalah   
14. Lap. Penanganan Masalah  
15. Lap. Analisa Masalah dan Solusinya  
16. Undangan Rapat Evaluasi Masalah   
17. Daftar Hadir Rapat Evaluasi Masalah  
18. Lap. Kegagalan Masalah 
Saran 
Saran untuk tindak lanjut dan 
pengembangan penelitian ini adalah 1) Perlu 
ditambahkan satu role baru dalam susunan 
struktur organisasi Labkom untuk berperan 
sebagai Service Desk, 2) Dibuatkan sistem 
informasi yang dapat mengelolah masalah 
layanan STI di Labkom, dan 3) jika ada 
penambahan layanan STI dan penambahan 
aktivitas operasional, prosedur yang telah dibuat 
ini perlu disesuaikan dengan kondisi terbaru.  
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